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La presente investigación titulada Calidad de servicio y fidelización de los clientes 
de la empresa ‘’El Lobo’’ en la Provincia de Pacasmayo, tuvo como objetivo principal 
determinar la relación entre ambas variables. La metodología de la investigación ha 
considerado que es de tipo aplicada, de enfoque cuantitativo, diseño no 
experimental y de corte transversal. La población de estudio conformada por los 
ciudadanos de Pacasmayo, la muestra conformada por 167 clientes. Para la 
recolección de datos se utilizó como técnica la encuesta y como instrumento el 
cuestionario siendo validado por 3 expertos y procesado en el programa SPSS V26. 
Se evidencia que existe relación directa y significativa; obteniéndose mediante un 
nivel de coeficiente de correlación de Rho de Spearman de (0,682), con un nivel 
bilateral de (0,000) menor al 5%. Se concluyó que existe una relación significativa 
entre ambas variables ‘’calidad de servicio y fidelización de los clientes’’ en la 
empresa “El Lobo” en la provincia de Pacasmayo, 2020.  




The present thesis entitled Quality of service and customer loyalty of the company ‘’ 
El Lobo’’ in the Province of Pacasmayo, had as its main objective to determine the 
relationship between both variables. The research methodology has been 
considered to be applied, quantitative approach, non-experimental design and 
cross-sectional. The study population made up of the citizens of Pacasmayo, the 
sample made up of 167 clients. For data collection, the survey was used as a 
technique and the questionnaire as an instrument, being validated by 3 experts and 
processed in the SPSS V26 program. It is evident that there is a direct and significant 
relationship; being obtained by means of a level of Spearman's Rho correlation 
coefficient of (0.682), with a bilateral level of (0.000) less than 5%. It was concluded 
that there is a significant relationship between both variables '' quality of service and 
customer loyalty '' in the company "El Lobo" in the province of Pacasmayo, 2020. 
Keywords: Quality of service, customer loyalty.
9 
 
I. INTRODUCCIÓN  
Si hablamos de calidad decimos que es una prioridad que debe tener cualquier 
organización desde las empresas de consumos hasta las empresas industriales, la 
cual servirá para poder enfrentar las altas competencias nacionales e 
internacionales. Los retos o metas más grandes de las empresas es el poder 
establecer una relación duradera mediante la vía de fidelización de un producto o 
un servicio brindado, en otras palabras, se debe entablar lealtad por parte del cliente 
hacia la empresa. Generarlo en el interior de una empresa no solo origina 
satisfacción a sus consumidores sino también a empleados y accionistas. Ahora es 
fundamental y sustancial cumplir con reglas o estándares de calidad para poder 
competir en el mercado ya que esto es cada vez más exigente. 
 
Mediante la globalización y la tecnología las empresas actualmente se enfrentan a 
una competitividad mucho más fuerte entre ellas, y basarla mediante marketing 
holístico le da una estrategia para poder competir con éxito y alcanzar la meta 
pronosticada, durante el proceso empresas pequeñas y medianas optan por aplicar 
la Norma ISO 9001:2015 Excelencia(2020) ‘’es el estándar universal de carácter 
certificable que normaliza el Sistema de Gestión de la Calidad (SGC)’’, enfocándose 
en el cliente y buscar estrategias que agreguen valor al servicio para que así se 
pueda diferenciar de la competencia, estas normas no son obligatorias, se cumplen 
de forma voluntaria; estas tienen sus ventajas como la satisfacción del cliente 
porque cumplirá así con los requisitos solicitados, con la reducción de costes, buena 
relación con los clientes, es decir, fidelización.  
 
Según Kotler(2012) dice en su libro de ‘’Dirección del Marketing’’ ‘’que el valor de 
empresa no es solo de generar ingresos, si no, aquel que se deriva de los 
clientes(...) tanto como de los que tiene ahora como de los que obtendrá a un largo 
plazo. La aceptación o el logro de la empresa en penetrar en el mercado dependerá 
de atraer, conservar y hacer crecer en gran número de clientes para la empresa. 
Ellos componen la idea y la exclusiva razón para realizar una fábrica, poder 
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contratar empleados nuevos, instalar redes de mayor calidad, programar juntas, o 
comprometerse en cualquier actividad empresarial. Sin los clientes no hay negocio’’ 
 
Según Huaman & Mendoza(2016) en su tesis indican que demasiadas 
investigaciones del marketing empresarial señalan que el cambio, el desarrollo y el 
crecimiento del mercado micro financiero y la nueva moda que existe en la conducta 
del consumidor requieren a las organizaciones la oxigenación de las estrategias 
comerciales utilizadas para cautivar y fidelizar clientes. Retenerlos mediante la 
calidad del servicio brindado. 
 
La empresa ‘’EL LOBO’’ está localizada en Mz. A – Lote 24 Asentamiento Humano. 
Las Palmeras II, Provincia de Pacasmayo – Distrito de Pacasmayo – La Libertad; 
dedicada al servicio eléctrico automotriz y comercialización de productos básicos 
para vehículos, ingresó a la competencia del mercado hace 14 años 
aproximadamente, actualmente cuenta con nuevos competidores por el momento 
carece de valor extra en el servicio que presta al cliente. Por ende, se realiza esta 
investigación para poder determinar si las variables: calidad de servicio y fidelización 
de la empresa ‘’EL LOBO’’ se relacionan. Se percibe la carencia de algunas tácticas 
de marketing y el valor agregado al cliente, esto es importante para la fidelización.  
 
De acuerdo a las características de la empresa se formuló el siguiente estudio: 
¿Cuál es la relación que existe entre la Calidad de servicio y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ‘’ ¿EL LOBO’’ de la provincia de Pacasmayo, 2020?  Para 
realizar esta investigación se debe calcular el grado de relación entre ambas 
variables durante el año 2020.  
El presente estudio se justifica por: Relevancia social, esta investigación tiene como 
principal objetivo el poder conocer si hay fidelización por parte de los clientes hacia 
la empresa ‘’EL LOBO’’, con el fin de ofrecer estrategias para el beneficio de ella, 
ayudando así a la fidelización de los clientes para que la organización genere 
mayores ingresos. Justificación práctica, la conclusión obtenida mediante la 
investigación contribuirá a la creación de un sistema que ayudará al jefe de la 
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organización a mejorar la calidad y la satisfacción cambiando la estructura interna 
de la empresa para efectuar la fidelización del cliente. Justificación teórica, el 
resultado obtenido de esta tesis ampliará la importancia aplicación de la satisfacción 
del cliente por parte de la empresa hacia ellos, con el fin de mantener las estrategias 
elaboradas para la retención del cliente. Justificación metodológica, la investigación 
ayudará a futuros investigadores interesados en la variable 1 y la variable 2, para 
ello se utilizará instrumentos que ayudará a darle fundamento a los resultados de la 
correlación entre ambas variables.  
Al mismo tiempo se planteó el siguiente objetivo general: Determinar la relación que 
existe entre la Calidad de servicio y la Fidelización de los clientes de la empresa 
‘’EL LOBO’’ en la provincia de Pacasmayo, 2020. Y como objetivos específicos: 
Determinar el nivel de Calidad de servicio a los clientes de la empresa ‘’El lobo’’ en 
la Provincia de Pacasmayo 2020; Determinar el nivel de Fidelización de los clientes 
de la empresa ‘’EL LOBO’’ en la Provincia de Pacasmayo, 2020; Determinar la 
relación que existe entre la dimensión Tangibilidad y la Fidelización de los clientes 
de la empresa ´´EL LOBO’’ en la Provincia de Pacasmayo, 2020; Determinar la 
relación que existe entre la dimensión Fiabilidad al Cliente y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ en la Provincia de Pacasmayo, 2020; Determinar 
la relación que existe entre la dimensión  Capacidad de respuesta y la Fidelización 
de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020; 
Determinar la relación que existe entre la dimensión Seguridad y la Fidelización de 
los clientes en la empresa ‘’EL LOBO’’ en la Provincia de Pacasmayo 2020; 
Determinar la relación que existe entre la dimensión Empatía y la Fidelización de 
los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 
Por consiguiente, la hipótesis de la investigación Hi: Existe relación entre la Calidad 
de servicio y la Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ en la provincia 




II. MARCO TEÓRICO 
Para darle énfasis a la investigación es necesario presentar los siguientes trabajos 
previos. Entre ellos se tiene a nivel nacional: 
Según Ramirez(2017) en su investigación: ‘’Calidad de servicio bancario y 
fidelización del cliente en Mi banco, Pucallpa, 2017’’ su principal objetivo fue 
identificar la relación existente en la variable calidad del servicio bancario con la 
variable fidelización del cliente en Mi banco, su investigación aplicada fue no 
experimental transaccional, descriptivo correlacional, concluyendo una existente 
relación significativa entre ambas variables. Su investigación aplicó conceptos de 
ambas variables propuesto por Heskett, Sasser y Schlesinger. Para comprobar y 
afirmar Hi se ejecutó una investigación de Pearson afirmando entre las variables 
hay una relación. 
 
Según Aguila(2017) en su proyecto ‘’Calidad de servicio y su relación con la 
fidelización de los clientes de la empresa Almacenes de la Selva S.A.C de la región 
San Martin, 2017’’ su meta fue el poder identificar la relación que puede existir entre 
ambas variables antes mencionadas, el tipo de investigación utilizada es descriptivo 
correlacional donde la muestra fue conformada por 60 clientes, como resultado se 
concluyó que la variable 1 se relaciona de forma positiva y significativamente con la 
variable 2, señalando si es buena la calidad de servicio que brinda la organización 
la fidelización del consumidor incrementará progresivamente. 
En el estudio de investigación se da como recomendación una medición constante 
de percepción de la empresa hacia el cliente para tener un estudio habitual de cómo 
reaccionan antes la calidad del servicio brindado. Fortalecer sus estrategias de 
servicio, y el capacitar al personal fidelizará al cliente, teniendo así compras futuras 
ya que tiene ahora si lealtad por un largo plazo.  
 
También Castillo(2019) en su tesis: ‘’La importancia de la calidad de servicio para 
lograr la fidelización de clientes de la empresa El Maracaná, Tarapoto’’, teniendo 
como objetivo describir la correlación entre ambas variables en la misma empresa 
antes mencionada. Para ello se empleó una investigación correlacional cuantitativo, 
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en cuanto al diseño fue no experimental – transaccional, aplicándose encuestas. 
Concluyendo según el estudio que ambas variables tienen relación significante 
entre ellas. Se debe entender lo importante que es un servicio de buena calidad, de 
atención al cliente al brindar una buena respuesta para mostrar un buen ambiente 
entre ambos, ayuda mucho a fidelizar al cliente, según Castillo Díaz recomienda 
una buena producción de calidad de servicio al cliente teniendo en cuenta algunos 
factores de mejoras como los elementos tangibles, una mejor respuesta, 
demostración de empatía hacia el cliente, demostrar ser fiables para mayor 
confianza, con todo ello la lealtad de los clientes aumentará y la organización ganará 
mayores ventas. 
Acuña(2017) en su investigación: ‘’Marketing relacional y la fidelidad de los 
feligreses de la Iglesia Adventista del Séptimo día del Distrito Misionero las 
Quintanas de la ciudad de Trujillo, 2016’’ tuvo como meta el poder definir en qué 
medida se tiene una relación entre ambas variables, su investigación utilizada fue 
cuantitativo-no experimental, descriptivo correlacional-transversal, con un muestreo 
no probabilístico de 243 feligreses. En su resultado final se evidencia una existente 
correlación significativa y directa entre la variable 1 con la variable 2. Se recomendó 
para esta tesis cumplir estrictamente con la visión y misión que tiene la iglesia para 
que disminuya la influencia de nuevas ideologías contrarias, así las personas 
seguirán con la misma lealtad y su fe incluyendo el diezmo no cambiará. 
 
Según Rojas(2017) en su tesis: ‘’La calidad de servicio y la fidelización de los 
clientes en la empresa Hunter sucursal Trujillo 2016’’, su principal meta fue definir 
la conexión entre las variables, se aplicó un diseño no experimental transversal y su 
investigación fue descriptivo correlacional, tuvo una población de 4120 clientes y 
una muestra de 352, se usaron encuestas como técnica para la recopilación de 
datos, como resultado final se aceptó la hipótesis planteada que si hay conexión 
entre ambas dando así una mejora con buenas estrategias de fidelización y 
recomendaciones para una mejora de servicio.  
Aplicar estrategias de fidelización con la finalidad de conservar clientes ayudará 
mucho para que la empresa no pierda clientes importantes para su organización, 
14 
 
recalcó que la capacitación del personal es importante, y monitorear con encuestas 
para saber el grado de satisfacción del cliente ante nuestro servicio ayudará a tomar 
mejores decisiones. 
 
Arteaga & Mostacero(2017) en su tesis: ‘’Calidad del servicio y fidelización de la 
clínica dental Cobba S.A.C de la ciudad de Trujillo, 2017’’, su finalidad fue el poder 
identificar la correlación entre ambas variables, su diseño de investigación fue no 
experimental, correlacional-transversal, se aplicó cuestionarios a base de 28 ítems, 
tuvo una población de 1297 clientes entre junio – diciembre, una muestra aleatoria 
de 297. Concluyendo una positiva correlación entre las variables. La empresa 
implementa las medidas y estrategias hacia sus clientes para prevaleces su 
fidelización ante su servicio.   
 
Los antecedentes internacionales considerados son los siguientes: 
Según Agustina(2016) en su investigación: “Análisis de las estrategias de 
fidelización de los clientes internos’’. Tuvo como el meta examinar las tácticas de 
marketing interno para poder fidelizar a los trabajadores de la organización, para 
ello se realizó un estudio de recopilación y el estudio de información secundaria 
para descubrir el relieve del marketing interno, su política en los recursos humanos 
que tiene la empresa y por último los programas de fidelización y métodos aplicados 
por ClubMed, el método de estudio es de investigación cualitativa – tipo descriptiva, 
se utilizó una muestra de 26 empleados llegando a la conclusión que la empresa 
Club Med le da el mismo nivel de importancia a sus empleados y a sus clientes. En 
esta investigación se puede afirmar las características que tiene esta empresa al 
trabajar ya que hace formar a los empleados parte de la empresa y del producto por 
ende los servicios que brindan son mucho mejor obteniendo mayor turismo en el 
hotel. Cada cierto tiempo la empresa monitorea y motiva a los empleados con el fin 
de fidelizarlos y comprometerlos a la empresa haciéndoles leal a la organización 
para una mayor eficiencia y eficacia hacia el público (turistas) compartiendo así el 
mensaje que la empresa quiere brindar, el éxito consiste en considerar al empleador 




En su tesis Sasintuña & Chicaiza(2018) titulada: “La calidad en el servicio y su 
incidencia en la fidelización del cliente en la unidad de balnearios del GADM baños 
de Agua Santa’’, tuvo como meta principal el poder identificar la relación entre 
ambas variables en la empresa, teniendo como resultado la confirmación de la 
relación, su diseño de investigación es descriptiva y aplicable ya que combina el 
enfoque cuantitativo y cualitativo – no experimental y casual, se aplicó en una 
población de 19000  personas con una muestra de 382, se necesitó técnicas e 
instrumentos como encuestas (cuestionarios) y observación, concluyó que el 78% 
no se encuentra satisfecho con la atención que brinda la empresa por la falta de 
capacitación al personal. El personal de trabajo (empleados) va de la mano con la 
compañía y muchas de ella no lo toman en serio, se debe hacer sentir al empleador 
parte del negocio, puliéndolo y motivándolo para que de lo mejor de sí hacia los 
clientes, capacitándolo, informándolo, motivándolo, ellos son la imagen de la 
empresa, ellos son el canal de lo que queremos mostrar al cliente, por ende la 
empresa necesita invertir de forma constante en la capacitación del personal para 
un mejor servicio de calidad hacia el público.  
 
Garmendia(2019) en su tesis: “Satisfacción y lealtad del cliente en las operaciones 
domésticas de las aerolíneas colombianas’’, teniendo como objetivo principal el 
poder estudiar los niveles entre sus variables 1 y 2 que presentan los clientes de 
misma empresa, su investigación es mixta, se tomó una muestra de 421 clientes, 
concluyendo que solo el 84.52% tienen un grado alto de satisfacción hacia la 
aerolínea. En este trabajo de investigación selecciona comentarios positivos y 
negativos ante el servicio de dicha empresa, ya que según las encuestas por género 
reveló que las mujeres tienen mayor tendencia a exclamar su reclamo en el 
momento donde se le brinda una mal atención, también analizó la percepción que 
los clientes tienen antes de realizar el viaje como el de fijarse en los asientos, la 
clase ejecutiva entre otros. Llegando a la conclusión que la clase ejecutiva es donde 




Para la investigación, se brindará definiciones para reforzar el concepto de la 
variable calidad:  
Calidad de Servicio, es el pilar, una base primordial a la hora de aportar valor al 
cliente y fundamental para obtener su satisfacción, como resultado final 
obtendremos la fidelidad del mismo. Según Novillo, Parra, Ramón, & López(2017), 
en su libro ‘’Gestión de Calidad’’ define calidad como una fuente principal para que 
los mercados tengan mayor competitividad y así poder acrecentar la economía del 
país.  
Según Hernández, Barrios, & Martínez(2018), define como calidad como retos 
empresariales que una empresa debe afrontar, ya que son ellas mismas las que 
transforman las necesidades futuras del cliente en futuras ventas para la empresa, 
fidelizándolo para una venta segura.  
En cuanto a la dimensión de intangibilidad según la revista Duque(2005), dice que 
no son objetos tangibles, más bien son resultados, lo que nos dice, que la prestación 
de servicios no son comprobados por el cliente antes de adquirir el servicio para 
tener la seguridad de una buena calidad. Por ende, para las empresas les resulta 
un poco difícil poder entender cómo es que sus clientes perciben la calidad del 
producto o servicio que la empresa les ofrece.  
 
En cuanto a la dimensión de fiabilidad al cliente, Duque(2005), nos dice que es la 
estrategia que tiene la organización de prestar su servicio constantemente de 
manera segura desde el primer momento.  
En la dimensión de capacidad de respuesta, Sánchez & Sánchez(2016), nos dice 
que es como va a actuar la empresa, la encargada de prestar el servicio para poder 
ayudar de forma inmediata al cliente.  
En cuanto a la dimensión de seguridad Duque(2005), nos dice que es la credibilidad 
profesional que forma la empresa mediante los años, preocupándose por el 
bienestar de los clientes y trabajadores, brindando sus conocimientos y habilidades 
a los clientes inspirando confianza al momento de adquirir u obtener el bien o 
servicio.   
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En la dimensión de empatía con el cliente Valderrama Á.(2017), nos dice que es la 
habilidad o el ingenio que tiene la empresa para poder comprender las necesidades 
que tienen sus clientes y así poder responder de manera correcta a lo que necesita.  
En cuanto al indicador de apariencia del personal, según Cuadrado & Layza(2017) 
dice que es el aspecto externo de una persona, la impresión y la imagen que queda 
grabada en los clientes.  
En cuanto al indicador de apariencia del lugar de trabajo, según Boris(2018) se 
traduce como se ve la empresa, como resulta atractiva para el consumidor.  
En cuanto al indicador de atractivas instalaciones, según Carro & González(2016) 
lo define como la forma en que se encuentra estructurada la empresa, si es segura 
y los equipos técnicos se encuentran en buen estado.  
En cuanto al indicador de eficiencia del trabajador, según Rojas, Jaimes, & 
Valencia(2018) lo define como el realizar un buen trabajo utilizando menos recursos 
en hacerlo, en este caso sería el tiempo.  
En cuanto al indicador de responsabilidad, Gómez C.(2016) define que es el valor 
que tiene la empresa y el trabajador al momento de laburar para un buen resultado, 
generando la satisfacción del cliente.  
 
En cuanto al indicador de tiempo de entrega, según Vermorel(2014) lo define que 
es el tiempo que pasa desde que se recibe el producto hasta completar el servicio 
brindado por la empresa. En cuanto al indicador de solución al problema, Grau & 
Garcia(2014) dice que es el proceso que tiene el trabajador en identificar el 
problema para mostrarse atento en brindarle una solución de manera eficaz.  
En cuanto al indicador de implementos de seguridad por COVID-19, éste debe 
contar con medidas de seguridad para prever enfermedades causadas por este 
virus, así, poder brindar seguridad a los clientes que llegan a la empresa, que 
observen el compromiso y la responsabilidad que tiene la empresa con los 
trabajadores y los clientes.  
Siguiendo con nuestra variable de fidelización, según Salazar, Salazar, & 
Guaigua(2017) la fidelización es una evolución que está incluida en el marketing 
relacional, manteniendo o reteniendo vínculos sólidos con los clientes teniendo 
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relaciones por largo plazo con ellos. Fidelizar al cliente trae consigo ventajas que 
benefician a la organización ya que crea valor con estrategias que al cliente le 
permita relacionarse, forjando una relación entre ambos: empresa-cliente. En el 
ámbito de la fidelización en los clientes, este se desarrolla y crece cambiando a 
menudo muy rápido en varios aspectos, ya que la manera en que las organizaciones 
se relacionan con los clientes influye demasiado en ellas, es por ello que 
evolucionan.  
 
Según la revista Beltrán, López, Ortiz, & Hernández(2018) lo define como la relación 
existente y la comunicación que existe con los clientes, para poder así detectar 
futuras competencias. También lo define como ventajas que se ofrece al cliente ser 
parte de la empresa como un cliente fiel.  
 
Según Abad(2018) en su revista dice que la fidelización es clave del marketing y se 
obtendrá resultados cuando logremos la satisfacción del cliente, se deleita al cliente 
superando con creces sus expectativas y adelantándonos a sus necesidades.  
En cuanto a la dimensión de comunicación, según Alcázar(2017) en su libro nos 
dice que es muy importante la comunicación con el cliente para poder crear una 
estrategia de servicio de atención.  
En cuanto a la dimensión de lealtad del cliente, Mejía(2015) define el concepto de 
lealtad al cliente como la aprobación y aceptación del consumidor por nuestro 
producto o servicio, produciendo el efecto de repetir y frecuentar la compra, 
prefiriendo nuestra empresa aceptando condiciones.  
En cuanto a la dimensión de posicionamiento según Kotler(2012) define como 
posicionamiento de un producto un atributo importante, nos dice que es la unión de 
percepciones y el valor intangible en la mente de los consumidores, influyendo 
mucho en la decisión de realizar una compra, a causa de la preferencia de la 
empresa sobre las de las competencias generando satisfacción en ellos. 
En cuanto al indicador de comunicación después de la compra, Alcázar(2017) dice 
la importancia que es mantener comunicación con el cliente después de adquirir 
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nuestro producto, se puede realizar mediante varios canales con el fin de llegar a 
ellos.  
En cuanto al indicador de recomendación del servicio, según Mingo(2016) revela 
que es de suma importancia las experiencias que los clientes tienen dentro de la 
empresa, sentirse satisfechos para que pueda recomendar el servicio.  
En cuanto al indicador de preferencia de compra, según Raines(2018) dice que los 
clientes clasifican el producto o servicio por el grado de satisfacción que ellos 




III. METODOLOGÍA  
3.1. Tipo y diseño de investigación  
Tipo de investigación  
La investigación aplicada según Vargas(2009) nos dice que es caracterizada por 
buscar la aplicación o el uso de los conocimientos ya adquiridos, a la vez se 
incorporan otros conocimientos para luego implementarlos en la práctica teniendo 
como base la investigación. Esta tesis es de tipo aplicada y de enfoque cualitativo, 
ya que se hará uso de la teoría para la información y el resultado.  
Diseño de la investigación  
Para esta tesis se estableció el diseño no experimental, mediante este estudio se 
efectuó un análisis sin la manipulación premeditada entre la variable 1 y la variable 
2. Ya que la recopilación o recolección de datos se ejecutó en un solo momento y 
en un tiempo único es de corte transversal. Hernandez & Mendoza(2018)  
Esta investigación es correlacional, pues se tiene como finalidad determinar el grado 
de relación que existe entre ambas variables.   
 
3.2. Variable y Operacionalización  
Calidad de servicio (V1) 
Definición conceptual  
Según KOTLER(2012), define en su libro ‘’Dirección de Marketing’’ que calidad es 
todas las facciones y particularidades de un bien o un servicio que incide en la 
capacidad de la satisfacción de las necesidades explícitas e implícitas del cliente.  
Definición Operacional  
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Para medir las dimensiones de la variable calidad: intangibilidad, fiabilidad al cliente, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía con el cliente, se utilizó como técnica 
la encuesta y como instrumento un cuestionario. 
Indicadores: Apariencia del personal, apariencia del lugar de trabajo, atractivas 
instalaciones, eficiencia del trabajador, responsabilidad, tiempo de entrega, solución 
al problema, disposición de ayuda al cliente, soluciones para sus problemas, 
conocimiento del trabajador, seguridad de un buen servicio, implementos de 
seguridad por COVID–19, atención personalizada, horarios de trabajo flexibles 
Fidelización (V2) 
Definición Conceptual 
Según Salazar, Salazar, & Guaigua(2017) la fidelización es una evolución que está 
incluida en el marketing relacional, manteniendo o reteniendo vínculos sólidos con 
los clientes teniendo relaciones a largo plazo con ellos. Fidelizar al cliente trae 
consigo ventajas que benefician a la organización ya que crea valor con estrategias 
que al cliente le permita relacionarse, forjando una relación entre ambos: empresa-
cliente. 
Definición Operacional 
Para medir las dimensiones de la variable fidelización: satisfacción del cliente, 
fidelidad del cliente y posicionamiento, aplicaremos la técnica de encuesta y el 
instrumento de cuestionario. 
Indicadores: Confianza con el trabajador, comunicación después de la compra, 
recomendación del servicio, opinión del servicio, preferencia de compra, decisión 
de compra. 
Escala de medición: La escala de medición para esta variable será ordinal. 
 
3.3. Población, muestra y muestreo 
Población  
Arias, Villasís, & Miranda(2016) conceptualizan como un estudio con un término 
análogo como el conjunto del universo de estudio (seres humanos, animales, 
objetos, organizaciones, etc.) del cual se obtiene conclusiones. Normalmente es 
muy amplio para poder abarcarlo. Para esta tesis la población está establecida por 
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las personas mayores de edad de la ciudad de Pacasmayo que cuente con un 
vehículo, en esta oportunidad son infinitos porque no lo podemos precisar.  
Muestra  
Según Hernández, Fernández, & Bautista(2014) nos dice que es un segmento de la 
población, con ello se llevará a cabo la investigación elaborando fórmulas para 
definir la cantidad. Indica que es una parte representativa de la población. 
Fórmula para obtención de la muestra se utilizará para poder determinar el número 
de personas que serán encuestadas. (Ver anexos) 
Muestreo  
Según Hernández, Fernández, & Bautista(2014) dice que es un método de 
procedimientos para poder seleccionar a la materia de nuestra muestra de la 
totalidad de la población. Para esta investigación el tipo de muestreo utilizada será 
probabilístico aleatorio simple, para proceder a la selección de los integrantes se 
realizará al azar permitiendo la posibilidad de que cualquiera sea seleccionado.  
La unidad de análisis en esta tesis es un cliente de la empresa ‘’EL LOBO’’.  
 
3.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos 
Técnica  
Según Danel(2015), afirma como diferentes maneras de adquirir que luego de 
procesarlos se van a convertir en información. Para realizar esta tesis, se determinó 
utilizar como técnica para ejecutar la recopilación de datos la encuesta ya que 
gracias a ello se puede conseguir una mayor recaudación de información. 
Instrumento 
Según Danel(2015), son las herramientas que se aplicará para obtener datos. El 
instrumento que se empleará será el de cuestionario, que está elaborado por ítems 
las cuales nos dará una respuesta precisa para complementar la información que 
se necesita.  
Validez y confiabilidad 
Validez 
Para la investigación se utiliza la validez de contenido del instrumento aplicado a 
ambas variables, fue evaluado y validado por juicio de expertos que estuvo 
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compuesto por 2 docentes de la línea de investigación y un docente metodólogo 
(Ver anexos) 
Confiabilidad  
Para la elaboración de esta investigación se ejecutó el coeficiente alfa de Cronbach 
SPSS V. 26, ya que se basó en medir las respuestas que brindaron las personas 
encuestadas en relación a los ítems elaborados del instrumento. Los resultados 
para la variable calidad de servicio fue (0.880) y para la variable fidelización fue 
(0.851), la aplicación se hace al 10% de la muestra. (Ver anexos)  
3.5. Procedimientos  
Se aplicará los cuestionarios a los clientes que conforman la muestra. Previa 
comunicación sobre el objetivo de la investigación para obtener mejores resultados. 
 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Los datos obtenidos en esta tesis se procesaron y analizaron mediante el programa 
IBM SPSS (Statistics 26); los resultados se elaboran en tablas y gráficos 
estadísticos en base a los objetivos anteriormente planteados; se hará uso de la 
estadística inferencial para demostrar la hipótesis en estudio de acuerdo al análisis 
de distribución normal de los datos analizados. 
 
3.7. Aspectos éticos 
Para la investigación es importante la honestidad sobre la legitimidad de los autores 
citados, demuestra respeto en esta investigación, toda información recopilada para 








IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN  
Prueba de normalidad  
H0: Los datos analizados no siguen una distribución normal.  
H1: Los datos analizados siguen una distribución normal.  
Tabla 1  
Análisis de la normalidad 
  
Kolmogorov-
Smirnova   
  
 
 Estadístico gl Sig.  
CALIDAD 0.202016556 167 2.0267  
FIDELIZACION 0.108344726 167 0  
Fuente: Elaborado en SPSS V.26 
 
Nota: Los resultados indican que no siguen una distribución normal, por ende, 
son no paramétricos. Cuando p es mayor que 0.05 se acepta la hipótesis nula, 
cuando p es menor que 0.05 se rechaza la hipótesis nula de manera significativa.  
En este caso, p es mayor a 0.05, por ende, se acepta H0, eso quiere decir, que 





Determinar la relación que existe entre la Calidad de Servicio y la Fidelización 
de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la provincia de Pacasmayo, 2020 
H0: No existe relación entre la Calidad de Servicio y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ en la provincia de Pacasmayo, 2020. 
H1: Si existe relación entre la Calidad de Servicio y la Fidelización de los clientes 
de la empresa ‘’EL LOBO’’ en la provincia de Pacasmayo, 2020. 
 
Tabla 2  
Análisis de la correlación de las variables 









  Sig. (bilateral)   ,000 
  N 167 167 






  Sig. (bilateral) ,000   
  N 167 167 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaborado en SPSS V.26 
Nota: Para la correlación de ambas variables se empleó el método de Rho de 
Spearman, ya que, las variables tienen una distribución no paramétrica y para 
ello se elaboró una prueba de normalidad de Kolmogorv.  
Interpretando los datos se descarta Ho y se acepta H1, comprobando que la 
calidad de servicio en la empresa ‘’EL LOBO’’ si tiene influencia en la fidelización 
del cliente con (r=0,682), confirmando que existe relación positiva moderada 
entre ambas. Eso quiere decir, que, si la empresa ‘’EL LOBO’’ quiere 






Objetivo específico 1 
Determinar el nivel de Calidad de Servicio a los clientes de la empresa ‘’El lobo’’ 
de la Provincia de Pacasmayo 2020 
Tabla 3  
Nivel de calidad de servicio a los clientes de la empresa ''EL LOBO'' en la 
provincia de Pacasmayo 2020. 
NIVEL N° CIUDADES % 
MALO 5 3% 
REGULAR 159 95% 
BUENO 3 2% 
TOTAL 167 100% 
Fuente: Elaborado en SPSS V.26  
Figura 1   
 
Nivel de calidad de servicio a los clientes de la empresa ''EL LOBO'' en la provincia de Pacasmayo 2020 
Fuente: Datos obtenidos de la muestra 
Nota: Según los datos obtenidos, revela que la calidad de servicio a los clientes en 
la empresa ‘’EL LOBO’’ es regular en base 100%, ya que, el 95% de los encuestados 
indicaron que se encuentran en un punto medio sobre una calidad buena y regular, 













Objetivo específico 2:   
Determinar el nivel de Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la 
Provincia de Pacasmayo 2020 
Tabla 4  
Nivel de fidelización de los clientes de la empresa ''EL LOBO'' en la provincia de 
Pacasmayo 2020 
Nivel N° ciudadanos % 
Malo 15 9% 
Regular 131 78% 
Bueno 21 13% 
Total 167 100% 
Fuente: Elaborado en SPSS V.26 
Figura 2  
 
Nivel de fidelización de los clientes en la empresa ''EL LOBO'' en la provincia de Pacasmayo 2020. 
Nota: según los datos obtenidos, muestra que la fidelización de los clientes en la 
empresa ‘’EL LOBO’’ es regular, eso quiere decir que el 78% de las personas 


















Objetivo específico 3 
Determinar la relación que existe entre la dimensión Tangibilidad y la Fidelización 
de los clientes en la empresa ´´EL LOBO’’ de la provincia de Pacasmayo, 2020. 
HE30: No existe una relación entre la dimensión Tangibilidad y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ´´EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo 2020. 
HE31: Si existe una relación entre la dimensión Tangibilidad y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ´´EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 
 
Tabla 5  
Relación entre la dimensión Tangibilidad y la Fidelización de los clientes de la 
empresa ´´EL LOBO’’ de la provincia de Pacasmayo 2020. 









  Sig. (bilateral)   0.046 
  N 167 167 






  Sig. (bilateral) 0.046   
  N 167 167 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaborado en SPSS V.26 
Nota: Los datos obtenidos son (0.046), por ende, se rechaza HE10 aceptando 
HE11, se afirma que, si influye la dimensión tangibilidad y la variable fidelización, 
pero con un nivel de correlación muy baja (r=0,155), es decir, que el diseño del 






Objetivo específico 4 
Determinar la relación que existe entre la dimensión Fiabilidad al Cliente y la 
Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de 
Pacasmayo, 2020. 
HE40: No existe una relación entre la dimensión Fiabilidad al Cliente y la 
Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de 
Pacasmayo, 2020. 
HE41: Si existe una relación entre la dimensión Fiabilidad al Cliente y la 
Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de 
Pacasmayo, 2020. 
 
Tabla 6  
Relación entre la dimensión Fiabilidad al Cliente y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 









  Sig. (bilateral)   0.002 
  N 167 167 






  Sig. (bilateral) 0.002   
  N 167 167 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaborado en SPSS V.26 
Nota: Los datos obtenidos son (0.002), por ende, se rechaza HE20 aceptando 
HE21, comprobando una existente relación baja entre la dimensión fiabilidad y 
la variable fidelización con un nivel de coeficiente de correlación (r=0,235), 




Objetivo específico 5 
Determinar la relación que existe entre la dimensión Capacidad de respuesta y 
la Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de 
Pacasmayo, 2020. 
HE50: No existe una relación entre la dimensión Capacidad de respuesta y la 
Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de 
Pacasmayo, 2020. 
HE51: Si existe una relación entre la dimensión Capacidad de respuesta y la 
Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de 
Pacasmayo, 2020. 
Tabla 7  
Relación entre la dimensión Capacidad de respuesta y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 












  Sig. (bilateral)   0.000 
  N 167 167 






  Sig. (bilateral) 0.000   
  N 167 167 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaborado en SPSS V.26 
Nota: Con los datos obtenidos (0.000) se rechaza HE10 aceptando HE11, se 
comprueba mediante un nivel de coeficiente de correlación (r=0,496) que la 
dimensión capacidad de respuesta y la variable fidelización si existe una 
relación regular indicando que los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ se fija en 
el interés que tiene el trabajador por resolver el problema del cliente.   
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Objetivo específico 6 
Determinar la relación que existe entre la dimensión Seguridad y la Fidelización de 
los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 
HE60: No existe una relación entre la dimensión Seguridad y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 
HE61: Si existe una relación entre la dimensión Seguridad y la Fidelización de los 
clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 
Tabla 8  
Relación entre la dimensión Seguridad y la Fidelización de los clientes de la 
empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 









  Sig. (bilateral)   0.000 
  N 167 167 






  Sig. (bilateral) 0.000   
  N 167 167 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Datos obtenidos de la muestra 
Nota: Con los datos obtenidos (0.000) se rechaza HE10 aceptando HE11, se 
comprueba mediante un nivel de coeficiente de correlación (r=0,465) que, si hay 
una correlación regular entre la dimensión seguridad y la variable fidelización, 
comprobando que los clientes están satisfechos con la seguridad que brinda la 




Objetivo específico 7 
Determinar la relación entre la dimensión Empatía con el cliente y la Fidelización de 
los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 
HE70: No existe una relación entre la dimensión Empatía con el cliente y la 
Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de 
Pacasmayo, 2020. 
HE71: Si existe una relación entre la dimensión Empatía con el cliente y la 
Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de 
Pacasmayo, 2020. 
 
Tabla 9  
Relación entre la dimensión Empatía con el cliente y la Fidelización de los clientes 
de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la Provincia de Pacasmayo, 2020. 














Sig. (bilateral)   0.000 







Sig. (bilateral) 167 167  
N   
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Elaborado en SPSS V.26 
Nota: Con los datos obtenidos (0.000) se rechaza HE10 aceptando HE11, 
confirmando con un nivel coeficiente de correlación (r=0,333) entre la dimensión 
empatía y la variable fidelización la baja relación entre ambos, indicando los 
clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ que no todos cuentan con el beneficio de la 




Para esta tesis se ejecutó el análisis de los resultados obtenidos para comparar con 
los resultados de los estudios previos, con el fin de poder determinar lo siguiente: 
Obtenidos como base los resultados para el objetivo general, se acepta la hipótesis 
de investigación y se rechaza la hipótesis nula; se identificó en la tabla 2, una 
relación positiva y significativa de (r=0,682) entre la variable calidad de servicio y 
fidelización de los clientes, dando como significado, que si la empresa ‘’EL LOBO’’ 
quiere aumentar la fidelización de los clientes tiene que mejorar la calidad de 
servicio que brinda con estrategias que ayuden a la empresa a mantener por más 
tiempo a los clientes, este resultado nos demuestra lo importante que es para las 
empresas implementar una buena gestión de calidad con el fin de poder fidelizar a 
los clientes, los resultados coincide con el caso de su investigación ‘’Calidad de 
servicio y fidelización del cliente en el banco Ripley de San Isidro Perú 2017’’ según 
Carrera(2017) se acepta Hi, concluyendo que las variables mencionadas 
anteriormente siguen una correlación positiva de (r=0.655), es decir, que mientras 
el cliente se interese más en percibir mejor la calidad de servicio que brindan se 
obtendrá un mayor nivel de fidelización por parte del cliente hacia la empresa 
confirmando que la fidelización consiste en la calidad que la empresa les otorga. 
Estas dos variables suelen estar relacionadas, comparando los resultados con 
Ampuero(2017) en su investigación ‘’Calidad del servicio y fidelización del paciente 
en la clínica oftálmica instituto de la visión en el distrito de San Borja 2016’’ afirma 
mediante una prueba del chi cuadrado (r=0.008) una existente relación entre la 
variable 1 y 2, que influye positivamente la calidad del servicio con la fidelización del 
paciente de la empresa antes mencionada, a mayor calidad que se brinda mayor 
será la fidelización del cliente. Con estos resultados se afirma que ambas variables 
tienen relación de manera positiva. Actualmente, González & Manfredi(2016) dice 
‘’en el escenario de la competencia, la calidad de servicio es un valor agregado que 
sirve para poder diferenciarse de las otras empresas y obtener ventajas 
competitivas, es por ello que se debe mejorar para poder crear un puente con el fin 
de obtener de los clientes su fidelización, mejorar la reputación de la empresa y 
poder aumentar la rentabilidad’’.  
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Asimismo, el nivel de calidad del servicio de la empresa ‘’El lobo’’ gracias a la 
percepción de los clientes, afirmando en la tabla 3, que la calidad que brinda es 
regular en base 100% y en escala del 1 – 5, considerando con un porcentaje de 
95%, es decir, que la calidad que brinda la empresa ya no es como antes pero 
tampoco es mala ya que los trabajos aún perduran por un buen tiempo, la empresa 
no ha determinado nuevos métodos para la capacitación de los trabajadores ni 
motivación para ejercer los trabajos de manera eficaz y eficiente, coincidiendo los 
resultados al autor Carrera(2017) en su investigación: ‘’Calidad de servicio y 
fidelización del cliente en el banco Ripley de San Isidro Perú 2017’’ indicó que los 
niveles de calidad de servicio percibidos por la entidad es del 72.1% o sea de 
manera regular, que solo un 20.5% indicó que es bajo y solo un 7.4% lo consideró 
alto, indicando que la empresa pasó por el mismo problema y se utilizó estrategias 
para la mejora de calidad en el servicio, en comparación con del autor Chauca(2018) 
que en su investigación ‘’ Calidad de servicio y fidelización de los clientes de la 
cooperativa de servicios mercado Umamarca SJM 2018’’ determinó que el 53.06% 
percibe un nivel de calidad regular esperando expectativas más altas de la empresa, 
que un 25.17% percibe que es bajo y el 21.77% percibe un alto nivel de calidad. 
Con estos resultados se afirma que la calidad juega un rol muy importante para la 
empresa, se debe mejorar. Yépez, Ricaurte, & Jurado(2018) nos dice en su artículo 
de investigación ‘‘que la calidad es un área de interés ya que reduce costos, fideliza 
a los clientes con la empresa, produce rentabilidad, etc.’’ 
Además, el nivel de la fidelización de los clientes hacia la empresa El lobo, gracias 
a los clientes se pudo determinar el segundo objetivo específico, según la tabla 4, 
indicaron los encuestados el 78% de los clientes sienten una fidelización regular en 
base 100% y escala del 1-5 hacia la empresa, eso quiere decir que no están del 
todo comprometidos de una manera segura a la empresa y para ganar su lealtad se 
debe hacer mejora de calidad en el servicio mediante nuevas estrategias, 
comparando con Cortijo(2016) en su investigación ‘’Calidad de servicios y 
fidelización del cliente del área de créditos de financiera confianza, agencia 
Huamachuco – año 2015’’ estableció mediante sus encuestas un nivel regular en 
base a 100% confirmando que el (58.64%) percibe una fidelización por la empresa, 
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esta estableció nuevos métodos para la mejora de la fidelización de sus clientes en 
su entidad, en comparación con Velásquez(2017) en su investigación ‘’Calidad de 
servicio y fidelización del cliente de la Caja Municipal del Sana, Chimbote, periodo 
2017’’ se pudo validar que el (90.6%) aseguró que el grado de fidelización que tiene 
el cliente hacia la empresa es regular, que la empresa se encontró en proceso de 
mejoramiento. Con los resultados afirmamos que la fidelización se debe mejorar, 
para que la empresa tenga mayor rentabilidad y mejor reputación. Dichos resultados 
concuerdan con la teoría de Cabrera(2013) que en su libro nos dice que ‘’la 
fidelización es el proceso que se debe trabajar para establecer una conexión estable 
y profunda con el cliente, para garantizar posibles ventas futuras, ello no se obtiene 
de un día a otro, esto se construye con las experiencias que vive cada cliente 
interactuando con la empresa.’’ 
Existe una relación muy baja entre la tangibilidad y la fidelización de los clientes en 
la empresa ‘’El Lobo’’. En la tabla 5, se tiene como resultado un nivel de relación 
muy baja de (r=0.155), es decir que, para los clientes el diseño del local de la 
empresa ‘’El Lobo’’ influye muy poco por no decir casi nada en la fidelización, 
entonces, la tangibilidad no es muy reflejada para alcanzar una buena fidelización 
del cliente para la organización. Este resultado no coincide en su investigación 
‘’Calidad de servicio y fidelización de los clientes del club campestre y complejo 
recreacional Villa Barboza distrito de Luricocha 2019’’ del autor Quispe(2019) quien 
demostró una correlación entre ambas con un nivel de coeficiente (r=0.717), es decir 
que, sus clientes si toman en cuenta la percepción de las instalaciones físicas de la 
empresa ya que consideraron una mala calidad en el diseño físico que tiene la 
entidad, lo cual muestra que, los clientes del club campestre no se encuentran 
fidelizados por ello, por ende, la organización se vio en la obligación de tomar 
nuevas medidas de transformación en las instalaciones físicas del local para brindar 
una buena imagen. Comparando los resultados con Barrantes(2017) en su 
investigación ‘’ Calidad de servicio y fidelización de clientes de la empresa Gambaru 
SAC’’ señaló la existente relación de coeficiente correlacional entre ambas de 
(r=0,473), es decir, que la relación es directa, la mitad de los encuestados partícipes 
determinaron que no es tan importante el diseño del área para obtener la fidelización 
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en la empresa, pero para la mitad restante si consideró importante tener una buena 
imagen. Con los resultados afirmamos que ambos se relacionan para lograr la 
fidelización en los clientes. En su teoría, Vázquez(2018) nos dice en su artículo que 
la tangibilidad es la encargada de medir la percepción ante las instalaciones físicas 
del área, apariencia del personal, equipos, etc.  
La fiabilidad se relaciona con la fidelización de los clientes en la empresa ‘’El Lobo’’, 
en la tabla 6 se pudo determinar una relación de (r=0.235) indicando que existe 
relación alguna entre ambas, la fiabilidad toma un rol muy importante en la empresa, 
pero para los clientes no, ellos no toman mucho en cuenta la confianza al momento 
de la fidelización hacia la empresa, si bien, es una relación pequeña, pero es 
importante para la fidelización. Comparando los resultados con su investigación 
‘’Relación entre calidad de servicio y fidelización de clientes del restaurante turístico 
La Tullpa, de la autora Cornejo(2019) señaló una relación de (r=0.74), eso quiere 
decir que tuvo una fuerte relación directa entre ambas indicando que para los 
clientes es muy importante la puntualidad, la responsabilidad y la efectividad en la 
entrega del servicio. Así mismo el autor Barrantes(2017) en su investigación ‘’ 
Calidad de servicio y fidelización de clientes de la empresa Gambaru SAC’’ indicó 
un nivel de coeficiente correlacional de (r=0,546), es decir, existe una relación entre 
ambos; para la empresa la fiabilidad es muy importante y se relaciona de manera 
regular con la fidelización de los clientes. Con la información obtenida afirmamos la 
relación que existe entre ambos. Según Torres & Luna(2017) nos dice que la 
fiabilidad mide la confianza que siente el cliente al ver al trabajador seguro de lo que 
hace, capacitado para realizar el servicio.  
Existe una relación regular entre la dimensión capacidad de respuesta y la 
fidelización de los clientes de la empresa ‘’El Lobo’’, donde, en la tabla 7 se tiene 
como resultado una relación de (r=0.496), indicando que los clientes de la empresa 
El Lobo se fija en el interés que tiene el trabajador por tratar de resolver el problema 
del cliente, ellos ven como el trabajador se entusiasma por realizar y resolver el 
problema que necesita de la prestación de su servicio. Estos resultados concuerdan 
con Valderrama(2017) quien en su investigación ‘’Calidad de servicio y la 
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fidelización de los clientes de la empresa de bienes y servicios para el hogar S.A.C 
CARSA en Chimbote 2017’’ indicó una relación entre ambas con un nivel de 
coeficiente de (r=0.781), eso quiere decir que, entre ambos existe una vinculación 
directa, ya que una buena atención e interés por resolver el problema del cliente en 
un tiempo mínimo garantiza la fidelización. A diferencia de los autores Pahuara & 
Perdomo(2018) en su investigación ‘’ Calidad de servicio y fidelización del usuario 
externo que acude a la farmacia del centro de salud Bellavista - Callao 2018’’ 
concluyó una relación de coeficiente correlacional de (r=0,312), la mayoría de los 
encuestados respondió que la capacidad de respuesta es de manera regular ya que 
la empresa no cuenta con una organización de atención a los clientes y a la rapidez 
que ellos efectúan y responden, con esto se afirma que los clientes se fijan en el 
compromiso que la entidad tiene, por ende, se ve obligada a mejorar los métodos 
para mejoras. Con los resultados afirmamos su relación entre ambas. En su teoría 
Torres & Luna(2017) nos dice que la capacidad de respuesta mide la 
responsabilidad, el empeño que tiene el empleador con poder atender al consumidor 
y brindar su servicio con prontitud.  
Por otro lado la seguridad se relaciona con la fidelización del cliente en la empresa 
‘’El Lobo’’, en la tabla 8 se indicó como resultado que si existe una relación regular 
entre ambos de (r=0.465), comprobando que los clientes están regularmente (en 
escala del 1-5) satisfechos con la seguridad que brinda la empresa El Lobo al 
ejecutar sus servicios, la empresa se enfoca en desarrollar un prototipo con 
implementos que guardan la seguridad desde el trabajador hasta el cliente, la 
empresa ‘’El Lobo’’ cuenta con medidas de seguridad de alta calidad desde los 
implementos de trabajo como las herramientas, electricidad, motores, zonas 
antisísmicas hasta los implementos que resguardan y prevén la seguridad en esta 
nueva enfermedad de COVID-19. Los resultados concuerdan con el autor 
Quispe(2019) quien estipula en su investigación ‘’Calidad de servicio y fidelización 
de los clientes del club campestre y complejo recreacional Villa Barboza distrito de 
Luricocha 2019’’ la relación entre seguridad y fidelización con un nivel de coeficiente 
de (r=0.740), eso quiere decir que, si influye esta dimensión con la fidelización de 
los clientes hacia la empresa ya que mediante una buena implementación de 
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seguridad por esta pandemia ayuda a bajar el riesgo de contagio y mayor seguridad 
de pedir el servicio. Pero en comparación con el autor Carrera(2017) en su 
investigación ‘’Calidad de servicio y fidelización del cliente en el banco Ripley de 
San Isidro Perú 2017’’ afirmó una existente correlación entre ambas de (r=0.610), 
eso quiere decir que mientras la seguridad aumente mejorará la fidelización en los 
clientes en la organización ya que estos se sentirán seguros cuando necesiten 
adquirir sus servicios.  Según los resultados se afirma que tienen relación. Para la 
teoría de Vázquez(2018) nos dice en su artículo que la seguridad mide la capacidad 
de inspirar confianza, de forma seria, formal, sin riesgos e inseguridades.  
Finalmente, la dimensión empatía se relaciona con la variable fidelización del 
cliente, se comprobó en la tabla N° 9, una relación pequeña de (r=0.333), indicando 
que no todos los clientes de la empresa El Lobo cuentan con el beneficio de la 
personalización de horarios, por ende, la fidelización de los clientes decae mediante 
esta situación ya que no encuentran exclusividad, un plus o un valor agregado en la 
empresa. La empresa cuenta con ese método de personalizar algunos horarios para 
algunos clientes. Estos resultados no concuerdan con los autores Gómez & 
Gómez(2016) quienes en su investigación ‘’Calidad de servicio y fidelización de los 
clientes de la empresa mega encanto discotek E.I.R.L (MONKEY PARK) Huaraz 
2016’’ especifican que la empatía en la empresa Monkey Park es moderada ya que 
a pesar del 53.3% de clientes encuestados están de acuerdo con las satisfacción o 
fidelización hacia la empresa, que aún falta mejorar a clientes exigentes debido al 
constante cambio del mercado, ya que la empresa cuenta con potencias de 
competencia muy fuertes, por ende la empresa se vio obligada a entrar en un 
proceso de cambio. Los resultados son similares al del autor Rengifo(2018) quien 
en su investigación ‘’ La calidad de servicio al cliente y la fidelización en la pollería 
Mirko, 2018’’ se determinó un nivel de coeficiente correlacional de (r=0,635), 
indicando una existente correlación positiva significativa y moderada entre ambos, 
para la empresa recibir comentarios de los clientes es muy importante ya que 
ayudan a mejorar para satisfacerlos y fidelizarlos, pollería Mirko realizó un proceso 
de estrategias para utilizar nuevos métodos que hagan el un cambio positivo 
agregándole un plus a la pollería que la competencia no tendrá, siendo así los 
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primeros en hacerlo. Con los resultados se afirma la relación entre ambos. Para la 
teoría de Vázquez(2018) nos dice en su artículo que la empatía es un factor referido 





1. Existe relación positiva entre la calidad de servicio y la fidelización de los 
clientes en la empresa ‘’EL LOBO’’ en la provincia de Pacasmayo, eso quiere 
decir que entre ambas hay correlación, lo que significa que si la empresa El 
Lobo necesita garantizar la fidelización de sus clientes tiene que realizar 
nuevos métodos para la mejora de calidad que brinda al prestar sus servicios, 
también que los trabajadores realicen un trabajo eficaz y eficiente para poder 
mantener satisfechos a los clientes y así  hacerlos sentir indispensables para 
la empresa.  
2. Asimismo, el nivel de Calidad de servicio a los clientes de la empresa ‘’El 
lobo’’ de la provincia de Pacasmayo, se encuentra en un nivel regular, lo que 
indica que, la calidad del servicio que ellos brindan a sus clientes no está 
siendo percibida como óptima por razones donde la empresa tendrá que 
realizar un estudio para mejorarlo.  
3. Por otro lado, el nivel de Fidelización de los clientes en la empresa ‘’EL 
LOBO’’ en la provincia de Pacasmayo, se encuentra en un nivel regular, eso 
quiere decir que, el grado de lealtad que los clientes tienen hacia la entidad 
puede cambiar relativamente si no se ejecuta rápidamente un plan de mejora 
para retenerlos.  
4. Además, la Tangibilidad se relaciona con la Fidelización de los clientes en la 
empresa ´´EL LOBO’’ en la provincia de Pacasmayo, con un nivel coeficiente 
de correlación bajo reflejando la poca importancia que tiene, puesto que, para 
los clientes el diseño del local de la empresa no influye mucho al momento 
de fidelizar al cliente, pero la empresa cree necesario realizar un cambio para 
mejorar la imagen. 
5. También, la Fiabilidad al Cliente se encuentra relacionada con la Fidelización 
de los clientes en la empresa ‘’EL LOBO’’ en la provincia de Pacasmayo, con 
un nivel coeficiente de correlación bajo, eso quiere decir que, los clientes de 
la empresa El Lobo no toman mucho en cuenta la puntualidad al momento 
de pedir su servicio, se conforman que se les entregue una buena calidad de 
servicio en su producto. 
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6. Por otro lado, la Capacidad de Respuesta se relaciona con la Fidelización de 
los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la provincia de Pacasmayo, con un 
nivel coeficiente de correlación regular, indicando de esta manera que, los 
clientes al momento de pedir de sus servicios se fijan si los trabajadores de 
la empresa tienen interés por resolver el problema que el cliente tiene en el 
momento, ellos ven el interés que tienen por prestar sus servicios, se enfocan 
en el compromiso, la eficiencia y eficacia.  
7. Asimismo, existe relación entre la Seguridad y la Fidelización de los clientes 
de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la provincia de Pacasmayo, con un nivel 
coeficiente de correlación regular, puesto que, los clientes están 
regularmente satisfechos con la seguridad que brinda la empresa El Lobo al 
ejecutar sus servicios al cliente, la empresa cuenta con medidas de seguridad 
de calidad que prevén accidentes y riesgo de contagio por covid-19.  
8. Finalmente, la Empatía con el cliente se encuentra relacionada con la 
Fidelización de los clientes de la empresa ‘’EL LOBO’’ de la provincia de 
Pacasmayo, con un nivel coeficiente de correlación un poco baja, ya que los 
clientes indican que la empresa no brinda a todos los beneficios de la 
personalización de horarios de atención, sintiéndose excluidos de ese valor 





Se debe establecer nuevos métodos para mejorar la calidad en el servicio 
que prestan, y así, poder brindarles una mejor comodidad y satisfacer al 
cliente asegurando su regreso, por lo tanto, lo estaría fidelizándolo a la 
empresa.  
Considerando que los encuestados señalan que la calidad del servicio que la 
empresa El Lobo ofrece está en un nivel regular, es necesario gestionar 
capacitaciones para mejorar el trato hacia los clientes, es importante que 
muestren mayor interés por solucionar un problema automotriz, que se sienta 
la eficacia en los trabajadores para ofrecer un mejor servicio. 
Teniendo en cuenta que los clientes consideraron que la empresa ´´El lobo’’ 
se encuentra en un nivel regular de fidelización, se recomienda que amplíen 
el valor agregado al servicio que permita diferenciarse de las demás 
empresas, con el propósito de generar mayor percepción del cliente, como, 
por ejemplo: algunas ofertas por un límite de visitas por adquirir el servicio, 
sorteos de productos automotriz, un descuento por cada servicio elaborado. 
Se deberá ampliar el local y mejorar el área para una mayor percepción, 
cambiar las instalaciones, también invertir en publicidad considerando 
colocar un letrero grande con luces led donde informen que la empresa ‘’El 
lobo’’ se encuentra laborando.  
Los trabajadores de la empresa deben mejorar su eficiencia y su eficacia 
para lograr la satisfacción del cliente, tener un trato amable, transmitir 
confianza al confirmar la elaboración de un trabajo.  
La empresa ‘’El Lobo’’ necesita motivar a sus trabajadores con el fin de 
mantener su eficacia y su eficiencia al momento de prestar su servicio, ya 
así, el trabajador satisface al cliente haciéndolo sentir importante, debe 
obtener una respuesta de solución lo más antes posible, el trabajador tiene 
que mostrar interés por realizar el trabajo.   
Se debe mantener la alta gama de seguridad que tiene la empresa, ya que 
le brinda seguridad y confianza al cliente al momento de ir a la empresa, 
manteniendo ese método genera confianza y eso incrementa ingresos.  
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Finalmente, se mantendrá y se ampliará el valor agregado de los horarios 
personalizados de atención a todos los clientes con la finalidad de hacerlos 
sentir parte importante de la empresa y que algunos no se sientan excluidos 
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lugar de trabajo 
Atractivas 
instalaciones 
¿Los empleados de la empresa EL LOBO 
utilizan un uniforme de trabajo que resalta 
su presencia? 
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¿La empresa EL LOBO cumple con la 
entrega del servicio adquirido por el cliente? 
¿La empresa EL LOBO cumple con la 
entrega del servicio adquirido por el cliente 
en el tiempo prometido? 
¿La empresa EL LOBO brinda soluciones 










ayuda al cliente 
Soluciones para 
sus problemas 
¿Los empleados de la empresa EL LOBO 
siempre se muestran dispuestos a 
ayudarlo? 
¿La empresa EL LOBO brinda un servicio 
rápido a sus clientes? 
¿El personal de la empresa EL LOBO se 








covid – 19. 
¿El personal de la empresa EL LOBO 
cuenta con conocimientos sobre el servicio 
brindado? 
¿El personal de la empresa EL LOBO es 
amable y brinda buen trato? 
¿El personal de la empresa EL LOBO 
cumple con las medidas de seguridad por 







¿La empresa EL LOBO brinda una 
atención personalizada a sus clientes? 
¿El personal de la empresa EL LOBO se 


















cliente - empresa. 
Para medir las 
dimensiones 







la técnica de 







después de la 
compra. 
¿Ha tenido usted una buena experiencia 
durante el servicio brindado por la empresa 
EL LOBO? 
¿Tiene usted confianza en la empresa EL 
LOBO? 
¿Tiene confianza en los trabajadores de la 
empresa EL LOBO? 









¿Animaría usted a sus amigos y familiares 
a adquirir su servicio de la empresa EL 
LOBO? 
¿Recomendaría usted a la empresa EL 
LOBO cuando busquen su consejo? 
¿Volvería usted a adquirir el servicio de la 
empresa EL LOBO? 
¿Está al alcance de su bolsillo el precio 





¿Considera usted a la empresa EL LOBO 
como su primera opción? ¿Prefiere usted a 










CUESTIONARIO PARA RECOLECCIÓN DE DATOS  
Instrucciones: la siguiente encuesta es confidencial y anónima, solo se realizará con fines investigativos. Tiene como 
objetivo medir la Calidad de servicio y la fidelización de los clientes en la empresa EL LOBO en la Provincia de 
Pacasmayo 2020. 
Marque con un X la respuesta que considere adecuada a la siguiente encuesta. Su procesamiento es reservado. 
Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
De acuerdo  Totalmente de 
acuerdo 
1 2 3 4 5 
 
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO  
DIMENSIÓN DE TANGIBILIDAD 1 2 3 4 5 
¿Los empleados de la empresa EL LOBO 
utilizan un uniforme de trabajo que resalta su 
presencia? 
     
¿Las instalaciones físicas de la empresa EL 
LOBO son visualmente atractivas? 
     
DIMENSIÓN DE FIABILIDAD AL CLIENTE 
¿La empresa EL LOBO cumple con la entrega 
del servicio adquirido por el cliente? 
     
¿La empresa EL LOBO cumple con la entrega 
del servicio adquirido por el cliente en el tiempo 
prometido? 
     
¿La empresa EL LOBO brinda soluciones 
preocupándose por su problema de su auto?  
     
DIMENSIÓN DE CAPACIDAD DE RESPUESTA 
¿Los empleados de la empresa EL LOBO 
siempre se muestran dispuestos a ayudarlo? 
     
¿La empresa EL LOBO brinda un servicio 
rápido a sus clientes? 
     
¿El personal de la empresa EL LOBO se 
muestra dispuesto a atenderlo? 
     
DIMENSIÓN DE SEGURIDAD AL CLIENTE  
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¿El personal de la empresa EL LOBO cuenta 
con conocimientos sobre el servicio brindado? 
     
¿El personal de la empresa EL LOBO es 
amable y brinda buen trato? 
     
¿El personal de la empresa EL LOBO cumple 
con las medidas de seguridad por el covid – 19? 
     
DIMENSIÓN DE EMPATÍA AL CLIENTE  
¿La empresa EL LOBO brinda una atención 
personalizada a sus clientes? 
     
¿El personal de la empresa EL LOBO se 
interesa por las necesidades de los clientes? 





CUESTIONARIO PARA RECOLECCIÓN DE DATOS  
 
Instrucciones: la siguiente encuesta es confidencial y anónima, solo se realizará con fines investigativos. Tiene como 
objetivo medir la Calidad de servicio y la fidelización de los clientes en la empresa EL LOBO en la Provincia de 
Pacasmayo 2020. 
Marque con un X la respuesta que considere adecuada a la siguiente encuesta. Su procesamiento es reservado. 
Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo Ni de acuerdo ni 
en desacuerdo 
De acuerdo  Totalmente de 
acuerdo 
1 2 3 4 5 
 
VARIABLE: FIDELIZACIÓN DE CLIENTES 
DIMENSIÓN DE COMUNICACIÓN  
 1 2 3 4 5 
¿Ha tenido usted una buena experiencia 
durante el servicio brindado por la empresa EL 
LOBO? 
     
¿Tiene usted comunicación con la empresa EL 
LOBO? 
     
¿Tiene usted confianza en la empresa EL 
LOBO? 
     
¿Tiene confianza en los trabajadores de la 
empresa EL LOBO? 
     
DIMENSIÓN DE LEALTAD DEL CLIENTE 
¿Animaría usted a sus amigos y familiares a 
adquirir su servicio de la empresa EL LOBO? 
     
¿Recomendaría usted a la empresa EL LOBO 
cuando busquen su consejo? 
     
¿Volvería usted a adquirir el servicio de la 
empresa EL LOBO? 
     
¿Está al alcance de su bolsillo el precio por el 
servicio? 
     
DIMENSIÓN DE POSICIONAMIENTO  
¿Considera usted a la empresa EL LOBO como 
su primera opción? 
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¿Prefiere usted a la empresa EL LOBO ante su 
competencia? 





VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS 
DATOS GENERALES: 
Apellidos y nombres del especialista Cargo e institución donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento 
Mba. Aguilar Chávez, Pablo Docente metodólogo en la UCV Cuestionario sobre Calidad del servicio Ocón Chavesta, Rosa 
Título del estudio: Calidad del servicio y fidelización de los clientes en la empresa ‘’EL LOBO’’ 2020. 
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¿Los empleados de la empresa EL 
LOBO utilizan un uniforme de 
trabajo que resalta su presencia? 
Totalmente de acuerdo (5)  
De acuerdo (4)  
Indeciso (3)  
En desacuerdo (2)  
Totalmente en desacuerdo 
(1) 
            
  
             
Apariencia del lugar 
de trabajo 
¿Las instalaciones físicas de la 
empresa EL LOBO son 
visualmente atractivas? 
            
  
             
Atractivas 
instalaciones 
            
  

















¿La empresa EL LOBO cumple 
con la entrega del servicio 
adquirido por el cliente? 
            
  
             
Responsabilidad 
¿La empresa EL LOBO cumple 
con la entrega del servicio 
adquirido por el cliente en el 
tiempo prometido? 
            
  
             
Tiempo de entrega             
  
             
Solución al problema 
¿La empresa EL LOBO brinda 
soluciones preocupándose por su 
problema de su auto? 
            
  




















Disposición de ayuda 
al cliente 
¿Los empleados de la empresa EL 
LOBO siempre se muestran 
dispuestos a ayudarlo? 
            
  
             
¿La empresa EL LOBO brinda un 
servicio rápido a sus clientes? 
            
  
             
Soluciones para sus 
problemas 
 
¿El personal de la empresa EL 
LOBO se muestra dispuesto a 
atenderlo? 
            
  















¿El personal de la empresa EL 
LOBO cuenta con conocimientos 
sobre el servicio brindado? 
            
  
             
Seguridad de un 
buen servicio 
¿El personal de la empresa EL 
LOBO es amable y brinda buen 
trato? 
            
  
             
Implementos de 
seguridad por covid – 
19. 
¿El personal de la empresa EL 
LOBO cumple con las medidas de 
seguridad por el covid – 19? 
            
  
             
            
  




















¿La empresa EL LOBO brinda una 
atención personalizada a sus 
clientes? 
            
  
             
Horarios de trabajo 
flexibles 
 
¿El personal de la empresa EL 
LOBO se interesa por las 
necesidades de los clientes? 
            
  
             












 Procede su aplicación. 
 Procede su aplicación previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. 
 No procede su aplicación. 
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VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS 
DATOS GENERALES: 
Apellidos y nombres del especialista Cargo e institución donde labora Nombre del instrumento Autor(a) del instrumento 
Kamiche Morante, Luis R. Docente de la UCV Cuestionario sobre Calidad del servicio Ocón Chavesta, Rosa 
Título del estudio: Calidad del servicio y fidelización de los clientes en la empresa ‘’EL LOBO’’ 2020. 
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¿Los empleados de la empresa EL 
LOBO utilizan un uniforme de 
trabajo que resalta su presencia? 
Totalmente de acuerdo (5)  
De acuerdo (4)  
Indeciso (3)  
En desacuerdo (2)  
Totalmente en desacuerdo 
(1) 
            
  
             
Apariencia del lugar 
de trabajo 
¿Las instalaciones físicas de la 
empresa EL LOBO son 
visualmente atractivas? 
            
  
             
Atractivas 
instalaciones 
            
  

















¿La empresa EL LOBO cumple 
con la entrega del servicio 
adquirido por el cliente? 
            
  
             
Responsabilidad 
¿La empresa EL LOBO cumple 
con la entrega del servicio 
adquirido por el cliente en el 
tiempo prometido? 
            
  
             
Tiempo de entrega             
  
             
Solución al problema 
¿La empresa EL LOBO brinda 
soluciones preocupándose por su 
problema de su auto? 
            
  




















Disposición de ayuda 
al cliente 
¿Los empleados de la empresa EL 
LOBO siempre se muestran 
dispuestos a ayudarlo? 
            
  
             
¿La empresa EL LOBO brinda un 
servicio rápido a sus clientes? 
            
  
             
Soluciones para sus 
problemas 
 
¿El personal de la empresa EL 
LOBO se muestra dispuesto a 
atenderlo? 
            
  















¿El personal de la empresa EL 
LOBO cuenta con conocimientos 
sobre el servicio brindado? 
            
  
             
Seguridad de un 
buen servicio 
¿El personal de la empresa EL 
LOBO es amable y brinda buen 
trato? 
            
  
             
Implementos de 
seguridad por covid – 
19. 
¿El personal de la empresa EL 
LOBO cumple con las medidas de 
seguridad por el covid – 19? 
            
  
             
            
  




















¿La empresa EL LOBO brinda una 
atención personalizada a sus 
clientes? 
            
  
             
Horarios de trabajo 
flexibles 
 
¿El personal de la empresa EL 
LOBO se interesa por las 
necesidades de los clientes? 
            
  
             





OPINIÓN DE APLICABILIDAD:   
 
 Procede su aplicación. 
 Procede su aplicación previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan. 
 No procede su aplicación. 
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VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS DATOS GENERALES: 
Apellidos y nombres del especialista  Cargo e institución donde labora  Nombre del instrumento  Autor(a) del instrumento  
Ms. OLENKA YTANIA LEON BALAREZO  DOCENTE -UCV  Cuestionario sobre Calidad del servicio  Ocón Chavesta, Rosa  
Título del estudio: Calidad del servicio y fidelización de los clientes en la empresa ‘’EL LOBO’’ 
2020.  
  







ITEMS  OPCIONES DE 
RESPUESTA  
















M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  




¿Los empleados de la empresa EL  
¿LOBO utilizan un uniforme de 
trabajo que resalta su presencia?  
Totalmente de acuerdo (5) 
   
De acuerdo (4)  
Indeciso (3)    
En desacuerdo (2)    
Totalmente en desacuerdo 
(1)  
    X      X      X      X  
    
X      X      X      X      X  
Apariencia del lugar de 
trabajo  
¿Las instalaciones físicas de la 
empresa EL LOBO son 
visualmente atractivas?  
    X      X      X      X      X      X      X      X      X  
Atractivas 
instalaciones  




¿La empresa EL LOBO cumple con 
la entrega del servicio adquirido por 
el cliente?  
    X      X      X      X  
    
X      X      X      X      X  
Responsabilidad  ¿La empresa EL LOBO cumple con 
la entrega del servicio adquirido por 
el cliente en el tiempo prometido?  
    X      X      X      X      X      X      X      X      X  
Tiempo de entrega      X      X      X      X      X      X      X      X      X  
Solución al problema  
¿La empresa EL LOBO brinda 
soluciones preocupándose por su 
problema de su auto?  
    X      X      X      X  
    
X      X      X      X      X  
 
Disposición de ayuda 
al cliente  
¿Los empleados de la empresa EL  
¿LOBO siempre se muestran 
dispuestos a ayudarlo?  
    X      X      X      X  
    
X      X      X      X      X  
¿La empresa EL LOBO brinda un 
servicio rápido a sus clientes?  
    X      X      X      X      X      X      X      X      X  
Soluciones para sus 
problemas  
  
¿El personal de la empresa EL 
LOBO se muestra dispuesto a 
atenderlo?  
    X      X      X      X  
    






¿El personal de la empresa EL 
LOBO cuenta con conocimientos 
sobre el servicio brindado?  
    X      X      X      X  
    
X      X      X      X      X  
Seguridad de un buen 
servicio  
¿El personal de la empresa EL 
LOBO es amable y brinda buen 
trato?  
    X      X      X      X      X      X      X      X      X  
Implementos de 
seguridad por covid – 
19.  
¿El personal de la empresa EL 
LOBO cumple con las medidas de 
seguridad por el covid – 19?  
    X      X      X      X      X      X      X      X      X  





¿La empresa EL LOBO brinda una 
atención personalizada a sus 
clientes?  
    X      X      X      X  
    
X      X      X      X      X  
Horarios de trabajo 
flexibles  
  
¿El personal de la empresa EL 
LOBO  
se interesa por las necesidades de 
los clientes?  
    X      X      X      X  
    
X      X      X      X      X  
 Leyenda:                     M: Malo        R: Regular       B: Bueno  
    
  
  
 OPINIÓN DE APLICABILIDAD:     
  




  Procede su aplicación.  
  Procede su aplicación previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.  
  No procede su aplicación.  
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VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN MEDIANTE JUICIO DE EXPERTOS 
  
DATOS GENERALES:  
Apellidos y nombres del especialista   Cargo e institución donde labora   Nombre del instrumento  Autor(a) del instrumento  
MS. OLENKA YTANIIA LEON BALAREZO  
DOCENTE   Cuestionario sobre Fidelidad del 
cliente  
Ocón Chavesta, Rosa  
Título del estudio: Calidad del servicio y fidelización de los clientes en la empresa ‘’EL LOBO’’ 
2020.  
  







ITEMS  OPCIONES DE 
RESPUESTA  
















M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  M  R  B  
                                                      
 
Confianza con el 
trabajador  
¿Ha tenido usted una buena 
experiencia durante el servicio 
brindado por la empresa EL 
LOBO?  
Totalmente de acuerdo (5) 
   
De acuerdo (4)  
Indeciso (3)    
En desacuerdo (2)    
Totalmente en desacuerdo 
(1)  
    X      X      X      X  
    
X  
    
X      X      X      X  
¿Tiene usted confianza en la 
empresa EL LOBO?  
    X      X      X      X      X      X      X      X      X  
Comunicación 
después de la compra  
¿Tiene confianza en los 
trabajadores de la empresa EL 
LOBO?  
    X      X      X      X      X      X      X      X      X  
¿Tiene usted comunicación con la 
empresa EL LOBO?  




¿Animaría usted a sus amigos y 
familiares a adquirir su servicio de la 
empresa EL LOBO?  
    X      X      X      X  
    X      
X      X      X      X  
¿Recomendaría usted a la empresa 
EL LOBO cuando busquen su 
consejo?  
    X      X      X      X  
    X      
X      X      X      X  
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Opinión del servicio.  
¿Volvería usted a adquirir el 
servicio de la empresa EL LOBO?  
    X      X      X      X  
    X      
X      X      X      X  
¿Está al alcance de su bolsillo el 
precio por el servicio?  




¿Considera usted a la empresa EL 
LOBO como su primera opción?  
    X      X      X      X      X      X      X      X      X  
  
Decisión de compra.  
¿Prefiere usted a la empresa EL 
LOBO ante su competencia?  
    X     X      X      X      X      X      X      X      X  
  
Leyenda:                     M: Malo        R: Regular       B: Bueno   
 
OPINIÓN DE APLICABILIDAD:     
  
  





Lugar y fecha  DNI. Nº  Firma y sello del experto  Teléfono  
X  Procede su aplicación.  
  Procede su aplicación previo levantamiento de las observaciones que se adjuntan.  




ANEXO 5. CONFIABILI DAD ALFA DE CONBRACH 
 



















































= 167 Clientes serán encuestados 
 
n = Tamaño de muestra 
Z = Valor de la curva nominal (1.81) 
P = Probabilidad de éxito (0.5) 
Q = Probabilidad de fracaso (0.5)  
E = error muestral (0.07) .
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ANEXO N°07 AUTORIZACIÓN 
